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PRESENTAZIONE

La Carta della Mobilita & la traduzione settoriale per il trasporto pubblico locale della carta dei servizi
che tutte le aziende che gestiscono servizi pubblici sono tenute a elaborare in attuazione di specifiche
disposizioni legislative.
TUA ritiene che questa Carta costituisca un momento importante di verifica e di crescita dell’Azienda.
Non un semplice “prodotto di bellezza” in funzione della propria immagine, ma uno strumento
operativo con cui I'Azienda sceglie di rivolgersi all'interno e all’esterno della sua realta sotto due
riguardi in particolare:
¢ Quello della “qualita del servizio” che essa & chiamata a gestire, a partire dalla descrizione
accurata e chiara di un “esistente proiettato verso il futuro”;
¢ Quello della “trasparenza contrattuale” nei rapporti fra I'utenza e I'azienda con I'indicazione
degli impegni che I'Azienda si assume nel miglioramento dei fattori che incidono su quella
qualita.
Il primo punto ci dice che la Carta per TUA & un passaggio essenziale nella direzione di una politica
orientata al miglioramento costante della qualita, e che tale politica non pud che coinvolgere ogni
aspetto del servizio.
Il secondo, che questa politica guarda al servizio erogato con gli occhi del viaggiatore, cercando di
comprenderne e soddisfarne le attese esplicite e implicite nella sua esperienza di viaggio.
Cio che si intende far emergere, sopra e prima di ogni altro aspetto, & il “Viaggio” - e quindi il
“Viaggiatore”: da una parte, offrendogli una visione chiara di cio che ha diritto di ottenere in
termini di qualita del servizio; dall’altra, garantendogli la certezza di essere ascoltato. La certezza
di trovare un’organizzazione che cerca di tradurre la voce del cittadino nell’opportunita di dimostrare
la propria capacita di migliorarsi modificando situazioni, prassi e procedure consolidate.
Da qui, I'idea di organizzare la struttura della Carta nella forma della ricostruzione ideale di un
viaggio; suddividendo e presentando in successione i vari momenti che scandiscono il percorso
verso la soddisfazione del suo bisogno. Da quello in cui nasce I'esigenza di raggiungere una localita e
si vuole sapere come farlo, all’acquisto del biglietto, all’attesa e salita sull’autobus, allo spostamento
fisico vero e proprio, fino al raggiungimento della meta e alle eventuali comunicazioni con I'Azienda
sulla propria esperienza.
La Carta come un viaggio dentro il viaggio, dunque. Un viaggio di conoscenza dentro I’Azienda,
dentro la sua organizzazione e il suo corpo produttivo costituito da due grandi divisioni: gomma e
ferro; con il suo momento decisivo della comunicazione che lo conclude. I momento della verita.
Quello in cui si concentra la parte ufficiale ed esplicita dell’opinione del viaggiatore sulla rispondenza
fra cio che I’Azienda garantisce e cio che il Viaggiatore ha riscontrato nella sua esperienza. Una Carta
che cerca di disegnare I’architettura di una cultura aziendale che misura il proprio miglioramento con
il metro del miglioramento della vita del proprio territorio.

La carta della mobilita & disponibile:
- Online sul sito www.tuabruzzo.it -> condizioni di trasporto
- Presso le biglietterie aziendali



0.1.1.  Carta della Mobilita

La Carta della Mobilita € la carta dei servizi del settore del trasporto pubblico che disciplina i rapporti
tra I’azienda che li produce e il cittadino che i utilizza. La carta della mobilita, dunque, & il documento
di offerta del servizio con cui I'azienda assume impegni precisi verso i viaggiatori, con i seguenti
obiettivi fondamentali;

¢ miglioramento della qualita dei servizi forniti;

e miglioramento del rapporto tra viaggiatore e azienda.

0.1.2. 1l Viaggio

La Carta della Mobilita di TUA si richiama a un senso unitario del viaggio, nella sua accezione pill
ampia: il viaggio inizia nel momento in cui sorge I'esigenza o il desiderio di spostarsi, e termina
quando essi siano soddisfatti.

0.1.3. Fattori di qualita, ambiente e sicurezza
Aspetti rilevanti della qualita del servizio, collegato con I'ambiente e la sicurezza che i cittadini
percepiscono e che I'azienda & chiamata a fare propri nell’ambito della politica di miglioramento
continuo del servizio stesso e dei rapporti con essi.



0.1.4. Indicatori di qualita, ambiente e sicurezza

Le variabili quantitative e i parametri qualitativi che rappresentano, per ciascun fattore di qualita,
ambiente e sicurezza, i livelli di prestazione del servizio. Essi costituiscono il punto di partenza per
awviare il processo di misurazione continua dei livelli di prestazioni aziendali, intesa come capacita di
soddisfare le aspettative delle parti interessate.

0.2. IL CONTRATTO DI SERVIZIO CON REGIONE ABRUZZ0

Dal 29 settembre 2017 la Societa Unica Abruzzese di Trasporto (TUA) S.p.A. Uninominale & divenuta
titolare del Contratto di Servizio con la Regione Abruzzo per la gestione di servizi di trasporto
automobilistico urbano ed extraurbano e dei servizi di trasporto ferroviario del bacino regionale, cosi
come di seguito indicati in linea di massima:

e servizi di trasporto extraurbano precedentemente affidati alle societa A.R.PA.S.p.A.e FAS.SpA,

e servizi di trasporto urbano dei comuni di Altino, Ateleta, Gissi, Sant’Eusanio del Sangro e San Vito
Chietino, gia gestiti da FA.S. S.p.A., nonché dei servizi urbani e suburbani di Pescara, Penne e
Francavilla al Mare, gia gestiti da G.T.M. S.p.A;

e servizi di trasporto ferroviario e gestione della relativa rete ferroviaria, gia affidati a FA.S.
S.p.A

In virtu di tale Contratto, e attraverso le politiche di trasporto adottate dalla Regione Abruzzo, lo
stesso Ente concedente ha inteso adottare uno strumento idoneo ad agevolare la propria attivita
di riprogrammazione dei servizi, anche verso una progressiva integrazione e complementarita
delle modalita gomma e ferro; nonché progetti di integrazione tariffaria, proiettati verso I'obiettivo
dell’introduzione di un titolo di viaggio unico, da poter utilizzare su tutti i percorsi e su tutte le linee
regionali automobilistiche e ferroviarie.
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Il Contratto & entrato in vigore in regime di proroga per I’'anno 2018, e nella forma di “house providing”
per il periodo 1/1/2019-31/12/2027..

0.3.

RIFERIMENTI NORMATIVI E PRINCIPI

La Carta della Mobilita 2018 di TUA & stata redatta tenendo conto in particolare dei seguenti riferimenti
normativi:

D.P.C.M. del 27/1/1994 — “Principi sull’erogazione dei pubblici servizi”;
D.Lgs. n. 422/1997 — “Conferimento alle regioni e agli enti locali di funzioni e compiti di trasporto
pubblico locale”;
D.P.C.M. 30/12/1998 — “Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta dei
servizi pubblici del settore trasporti (Carta della Mobilita)”;
D.Lgs. n. 206/2005 - “Codice del consumo”;
L. n. 244/2007, art. 2, comma 461 — “Obbligo per i gestori di contratto di servizio di emanare
una Carta di qualita dei servizi”;
Regolamento CE n. 1371/2007 — “Diritti e obblighi dei passeggeri del trasporto ferroviario”;
Regolamento UE n. 181/2011 — “Diritti dei passeggeri nel trasporto con autobus”;
D.Lgs. n.1/2012 (L. n. 27/2012) art. 8 — “Contenuto delle carte di servizio”;
Delibera A.R.T. n. 106/2018 - “Misure concernenti il contenuto minimo degli specifici diritti che
gli utenti dei servizi di trasporto per ferrovia connotati da oneri di servizio pubblico possono
esigere nei confronti dei gestori dei servizi e delle infrastrutture ferroviarie”;
Contratto di Servizio con la Regione Abruzzo (in particolare art. 13 — “Politica della qualita dei
servizi”) in vigore dall’ 1/1/2018;
D.G.R. 1056/2018 del 31/12/2018 — “Carta Unica dei Servizi di TPL. Approvazione fattori di
qualita e indicatori di qualita dei servizi di TPL su gomma”;
DPCM 30/12/1998 - Schema generale di riferimento per la predisposizione della carta dei
servizi pubblici del settore trasporti
D.lgs. n. 70 del 4 novembre 2014, n. 169 - Disciplina sanzionatoria delle violazioni delle
disposizioni del regolamento (UE) n. 181/2011, che modifica il regolamento (CE) n. 2006/2004,
relativo ai diritti dei passeggeri nel trasporto effettuato con autobus
Servizi minimi garantiti in caso di sciopero. In virtl di quanto previsto dalle norme di
regolamentazione sul diritto di sciopero e dalla Misura 3, p.to 1 lettera e) della Delibera ART
106/18, TUA rispetta i servizi minimi previsti per il servizio su gomma e ferroviario nelle fasce di
garanzia definite come segue:

. mattino: dalle 05.30 alle 08.30

. pomeriggio: dalle 13.00 alle 16.00.



TUA comunica per tempo attraverso i principali media digitali le necessarie informazioni ai cittadini
sulla data dello sciopero e le sue possibili ripercussioni sul servizio.

| principi della Carta della Mobilita sono:

EGUAGLIANZA ED IMPARZIALITA: TUA si impegna a garantire accessibilita ai servizi e alle
infrastrutture, senza distinzione di nazionalita, sesso, razza, lingua, religione ed opinioni. Si
impegna, altresi, a facilitare la mobilita dei Viaggiatori diversamente abili e a mobilita ridotta.
CONTINUITA: TUA si impegna a garantire servizi di trasporto continui e regolari, fatta eccezione
per le interruzioni dovute a cause di forza maggiore, istituendo all’occorrenza servizi sostitutivi.
Definisce e comunica, altresi, i servizi minimi in caso di sciopero.

PARTECIPAZIONE: TUA si impegna a garantire la partecipazione dei Clienti — valutandone
critiche, proposte e suggerimenti — anche attraverso le Associazioni dei Consumatori, istituendo
tavoli di confronto costruttivo sulle principali problematiche che riguardano il servizio reso, come
previsto dall’Accordo sulle linee guida relative ai criteri da applicare per individuare i principi
e gli elementi minimi da inserire nei contratti di servizio e nelle carte della qualita dei servizi
pubblici locali, in attuazione dell’articolo 2, comma 461, della legge 24 dicembre 2007, n. 244.
EFFICACIA ED EFFICIENZA: TUA si impegna ad adottare le misure necessarie a progettare,
produrre e offrire servizi (ed infrastrutture) di trasporto, nell’ottica di un continuo miglioramento
dell’Efficienza e dell’Efficacia, nell’ambito delle sue competenze.

LIBERTA DI SCELTA: TUA si impegna a garantire il Diritto alla Mobilita dei Cittadini, assumendo
iniziative per facilitare la liberta di scelta tra pit soluzioni modali.
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TUA ¢ l'azienda di trasporto pubblico locale nata nel 2015 dalla fusione di ARPA Spa (Autolinee
Regionali Pubbliche Abruzzesi), FAS Spa (Ferrovia Adriatico Sangritana di Lanciano) e GTM Spa
(Gestione Trasporti Metropolitani di Pescara).

Gestisce il 65% dei servizi in Abruzzo ed opera con due articolazioni:

¢ Divisione Gomma, con sedi a Pescara (servizio urbano e interurbano), Chieti, Lanciano, L Aquila,
Avezzano, Sulmona, Teramo e Giulianova (servizi interurbani);

¢ Divisione Ferroviaria, con sede a Lanciano, con rete di trasporto persone.

Controlla due societa: Sangritana SpA (100%) e Autoservizi Cerella Srl (80%); e ne ha una collegata:
Tiburtina Bus Srl (19%).

Nel 2019 la Giunta Regionale Abruzzo, su proposta di TUA, ha autorizzato il ricorso dell’azienda, per le
linee a carattere marginale, all’istituto del sub-affidamento dei servizi a domanda debole.

Di seguito i servizi subaffidati:
e  Chieti
Servizio urbano: Gissi

Linee extraurbane: Guardiagrele-San Biase-San Vincenzo, Crecchio-Villa Tucci-Arielli, Crecchio-
Casino Vezzani, Crecchio-Ortona, Gissi-San Salvo-Vasto, Gissi-Furci-Gissi Z..
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Lanciano
Servizio urbano di Altino e Sant’Eusanio Del Sangro.
Linee extraurbane: Pizzoferrato

L'Aquila

Servizio urbano: Ateleta

Linee extraurbane: Sulmona-L'Aquila, Castel Del Monte-Capestrano-L'Aquila, Casamaina-
L’Aquila, Campotosto-Poggio Cancelli-L'Aquila, Castelvecchio Calvisio-LAquila, Scanno-
Secinaro

Marsica
Linee extraurbane: Castellafiume-Tagliacozzo, Cerchio-Pescina-Gioia Dei Marsi (Anffas)

Pescara

Servizio urbano: Francavilla al Mare e Penne

Linee extraurbane: Tocco Casauria-Torre dé Passeri, Salle-Musellaro-Bolognano-Piano D’Orta,
Torre de Passeri-Pescosansonesco-Corvara-Pietranico, Farindola e Area Vestina

Teramo
Linee extraurbane: Val Vomano-Teramo (via Specola), Castelnuovo-Cellino Attanasio, Cellino
Attanasio-Cermignano, Civitella Del Tronto-Villa Lempa, Pietracamela

Giulianova
Linee extraurbane: Cologna-Roseto (via Casal Thaulero), Giulianova-Roseto-Pineto (Case Maise-
bv. Casoli)

Territorio servito Kmgq. 10.795
Comuni serviti 281
Popolazione servita 1.327.000
Rete automobilistica

¢ Lunghezza (km) 8.824,1

e Servizio urbano 600,5

e Servizio extraurbano 8.223,6

e Numero linee 212

e  (Concessione regionale 185

e Comunali 18

e Exstatali 9
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e Parco veicoli 839

e Autobus interurbani 575
e Autobus suburbani 121
e Autobus urbani 131
e Autobus commerciali 12

e  (fferta in chilometri/gomma 30.262.828
e Autolinee interurbane/suburbane 23.613.026
e  Urbane 5.534.459
e  Sostitutive ferroviarie 242.798
e Commerciali 872.546

e Corse giornaliere

e  Feriali scolastiche 4.411

e  Feriali non scolastiche 3.547

e Festive 701
e  (Corse anno 1.299.882
¢ Dipendenti (31/12/2022 Gomma-Ferro) 1.343

e Produzione 1.217

e Amministrativi 118

e Dirigenti 8

TUA SpA, al fine di rispondere al meglio alle esigenze di tutte le parti interessate rilevanti ha ottenuto
da Certiquality, organismo indipendente selezionato con gara, il riscontro della conformita alle norme
UNI EN IS0 9001: 2015, UNI EN ISO 14001:2015 e UNIISO 45001:2018 ottenendo i relativi Certificati
di Qualita, Ambiente e Sicurezza sul lavoro.

L'impegno al miglioramento continuo & stato confermato dalla Direzione attraverso I'emissione della
Politica integrata Qualita, Ambiente e Sicurezza effettuata nel mese di marzo 2021, opportunamente
diffusa a tutti i livelli dell’organizzazione e trasmessa ai fornitori per la condivisione dei valori e
degli obiettivi. In funzione di questo, & stato adottato uno specifico sistema di gestione integrato per
monitorare e migliorare le prestazioni in ogni area e processo aziendale.

Il campo di applicazione della certificazione é: Trasporto pubblico locale ferro/gomma
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L’Azienda si & dotata di un Codice Etico che definisce un sistema di valori condiviso fra tutti i soggetti,
interni ed esterni, che instaurano rapporti di dipendenza e collaborazione con TUA.

In sintesi:

I. il Codice contribuisce a far si che i comportamenti e le attivita dei soggetti a cui si applica siano
improntati ai principi fondamentali dell’etica propria del pubblico servizio, in termini di legalita,
imparzialita, riservatezza, indipendenza e trasparenza;

Il responsabilita, lealta, efficienza, garanzia dell'integrita fisica e morale, onesta, correttezza,
collaborazione, valorizzazione delle persone, miglioramento della qualita della vita di chi vive e si
muove all’interno del nostro territorio di competenza, rappresentano i criteri che debbono orientare
azioni e comportamenti di coloro che fanno parte del mondo di TUA, e interagiscono con essa.

La protezione dei dati personali & un diritto fondamentale dell’individuo riconosciuto dalla Carta dei diritti
fondamentali dell’Unione europea (art. 8), tutelato in tutti gli Stati membri dal Regolamento UE n. 679 del
2016 -relativo alla protezione delle persone fisiche con riguardo al trattamento dei dati personali- e, per
quanto attiene alla normativa italiana, dal D.lgs. n. 196/2003, cosi come novellato dal D.Igs. n. 101/2018.

TUA rivolge un’attenzione particolare alla protezione dei dati personali sia perché si tratta di un
obbligo giuridico sia perché ritenuto un asset competitivo; negli ultimi anni questa prospettiva &
stata ancor piu favorita dalla crescente domanda di tutela dei propri dati derivante dalla maggiore
consapevolezza che le persone hanno in merito ad essi e al loro valore.

In qualita di Titolare del trattamento, TUA tratta i dati personali dei suoi clienti, comunque raccolti
al fine dell’espletamento diretto o indiretto del servizio di trasporto pubblico (es. rilascio tessera
abbonato, raccolta reclami, ecc.), in modo lecito e corretto secondo quanto previsto dalle disposizioni
normative. | dati personali sono trattati esclusivamente da personale specificatamente autorizzato
al trattamento, mediante strumenti informatici, telematici e manuali, in modo tale da garantire la
sicurezza e la riservatezza degli stessi. Ai dati personali possono avere accesso anche eventuali
terzi quali fornitori e collaboratori che forniscono supporto per I'erogazione dei servizi, debitamente
identificati responsabili del trattamento, nonché i soggetti pubblici che vi possono accedere in forza
di disposizione di legge (es. autorita giudiziaria, autorita di pubblica sicurezza). Per ogni ulteriore
informazione quale per es. la categoria dei dati trattati, le modalita di raccolta, le finalita, i tempi di
conservazione, le misure di sicurezza o I’esercizio dei diritti dell’interessato, & possibile consultare
I'informativa specifica presente sul sito: www.tuabruzzo.it (area Privacy).
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Videosorveglianza

Abordo dei mezzi di trasporto e presso alcune sedi puo essere attivo un impianto di videosorveglianza
per finalita di sicurezza e tutela del patrimonio aziendale, di cui TUA é titolare. Le immagini saranno
oggetto di trattamento con 'ausilio di strumenti elettronici e nel rispetto della normativa a tutela dei
dati personali e del Provvedimento del Garante per la protezione dei dati dell’8 aprile 2010.

Il presupposto giuridico & il perseguimento del legittimo interesse del titolare.

Per ogni ulteriore informazione si prega di consultare il sito www.tuabruzzo.it (area Privacy).

Responsabile della Protezione dei Dati (RPD)

In ottemperanza alle previsioni normative europee, TUA ha nominato un responsabile della
protezione dei dati personali (Data Protection Officer - DPO) interno, i cui i dati di contatto sono
responsabileprotezionedati@tuabruzzo.it, a cui ci si pud rivolgere in via generale per le questioni
attinenti la protezione dei dati personali e I'esercizio dei relativi diritti.

Nel 2022 gli interventi pit significativi sulla gestione operativa hanno riguardato la transizione
energetica e digitale.

ﬂ-ump:?mn par "‘::::.. % | % Cumulata . Tipologia Numere di %
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da 6410 100 1% 8% Elettrico 1 1%
da11a1% 317 6% 4% Gasolio 690 Ta%
da 16820 183 1% 95% Metano 176 20%
el 43 | 5% 100% Totale complessivo 877 100%
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e Come si nota dal grafico sopra riportato, il 27 % del parco rotabile TUA ha una vetusta compresa
tra 0 e 5 anni, mentre il 38 % trai 6 ei 10 anni

e La Direzione tiene costantemente sotto controllo i 43 mezzi che presentano una vetusta
superiore i 20 anni.

e |l parco rotabile di TUA, sebbene sia composto ancora prevalentemente da autobus alimentati a
gasolio (circa il 79%), & oggetto di costante rinnovo.
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Facendo seguito ad un percorso costante delle performance economico-finanziarie si appresta a
consolidare, nel 2024, la posizione di azienda leader a livello regionale e a diventare una delle pil
importanti realta a livello nazionale con un piano strategico iniziato nel 2022 con completamento nel

2024.

Cio & possibile attraverso la realizzazione di un importante piano di investimenti e un programma di

assunzioni come, sinteticamente, di seguito descritto:
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Piano investimenti - Totali
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2022 2022 - 2024
Contratto di 100 operator]
apprendistato ” di esercizio
| e i

& macchinisti 3 funzionari con laurea in ingegneria: 60 mediante assunzione
e operator di manowra o s S con contratto

i alimentazioni altemative SappondR
& ECCanici per la gestione del Recovery plan
per il settore ® 2 espertiin sistemi di trasporto 40 mediante assunzione
fermoviario con CCML
12 impiegati
amministrativi

Per ulteriori informazioni si rimanda al documento “piano strategico degli investimenti 2022-2024”
https://www.tuabruzzo.it/comunicati-stampa/presentato-il-piano-strategico-degli-investimenti-
2022-2024-una-sfida-ecologica-flessibile-integrata-e-digitale/8-188.html




- IL VIAGGIO IN AUTOBUS

2.1. DIRITTI E DOVERI DEL VIAGGIATORE

DIRITTI

| passeggeri hanno diritto a:

A un’informazione tempestiva, facilmente reperibile e chiara sui servizi;

Alla riconoscibilita, disponibilita e cortesia del personale;

All’igiene e pulizia degli autobus e dei locali di passaggio;

Alla sicurezza, tranquillita e comfort del viaggio;

A un agevole accesso per il viaggiatore disabile;

Alla continuita e certezza del servizio, con rispetto degli orari di partenza e di arrivo delle corse,
in condizioni normali di traffico;

Al rispetto delle disposizioni sul divieto di fumo su mezzi e locali aziendali aperti al pubblico;
Alla rispondenza tra servizio acquistato e ricevuto;

Al contatto con I’Azienda per informazioni, segnalazioni e reclami.

DOVERI

| passeggeri sono tenuti a:

Presentarsi alla fermata per tempo;

Segnalare sempre alla fermata, con un cenno della mano, la richiesta di salire sull’autobus;
Salire o scendere dall’autobus solo nelle fermate autorizzate e quando il mezzo & fermo;
Viaggiare con un titolo valido;

Controllare la timbratura sul titolo di viaggio, se prevista;

Conservare il titolo di viaggio fino alla discesa dall’autobus, senza cederlo ad altri;

Esibire, a richiesta del personale di controllo, che & un pubblico ufficiale, un documento d’identita;
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2.2,

Occupare un solo posto a sedere. Gli appartenenti alle Forze di Polizia che beneficiano della
libera circolazione possono occupare solo i posti a sedere lasciati liberi dagli altri viaggiatori
paganti;

Agevolare le persone anziane e i disabili a trovare posto a sedere;

Sorreggersi agli appositi sostegni e maniglie quando si viaggia in piedi;

Non disturbare il conducente e gli altri viaggiatori compromettendo la regolarita e la sicurezza
del viaggio;

Non sporcare e non danneggiare interni ed esterni degli autobus e dei locali aziendali;

Usare i segnali di allarme o qualsiasi dispositivo di emergenza solo in caso di reale pericolo;
Rispettare il divieto di fumare, anche con dispositivi elettronici;

Trasportare solo oggetti che non possano danneggiare se stessi e gli altri viaggiatori;

Chiedere sempre autorizzazione all'Azienda prima di intraprendere attivita pubblicitarie,
commerciali e di raccolta di denaro, anche per fini benefici;

Segnalare per tempo I'esigenza di scendere prima della fermata prevista con gli appositi
dispositivi di bordo.

L'INFORMAZIONE

TUA informa i cittadini e i viaggiatori attraverso i seguenti canali:

Sito internet www.tuabruzzo.it: contiene tutto quanto puo essere utile riguardo al viaggio,
nonché le notizie su progetti e iniziative aziendali e le informazioni istituzionali sull’Azienda;
TUAbruzzo Mobile — app scaricabile gratuitamente, disponibile in italiano e inglese, operativa
sui sistemi Android e 10S;

Contact Center: 800142880;

Account Facebook, Twitter, Instagram, Telegram, Linkedin;

Servizio “Dillo a TUA” (sito web);

Materiale informativo scaricabile dal sito;

Mass Media;

Parco autobus con display informativo indicante linea e direzione del viaggio.

Gli uffici della sede aziendale di Pescara sono aperti al pubblico nei giorni feriali dal lunedi al giovedi
nelle fasce orarie 9:00-12:00 e 15:00-16:00. Il venerdi dalle 9:00 alle 12:00.

Direzione Generale — Pescara, Via San Luigi Orione 4;
Lanciano — Via Dalmazia, 9;

L’Aquila — Bazzano Zona Industriale via Galileo Galilei;
Avezzano - Piazzale Kennedy;

Sulmona — Zona Industriale, Via Beato Piergiorgio Frassati;
Teramo — Contrada Tordinia;

Giulianova - Via Turati, 108.



TUA ¢ presente sul territorio abruzzese con proprie biglietterie aperte nei giorni feriali con i seguenti
orari:

e (Chieti Terminal Via Asinio Herio (Largo Cavallerizza)
7:10-19:20

e |lanciano Stazione Storica
6:40 - 19:20

e  Lanciano Stazione Nuova (via Bergamo)
6:40 - 19:20

e Pescara Terminal Piazzale della Repubblica
6:10 - 19:20

e |’Aquila Terminal Collemaggio livello zero
5:45-18:20

e Avezzano Terminal Piazzale Kennedy
5:40 - 18:20

e  Teramo Terminal Piazza Garibaldi
6:20 - 19:00

e  (iulianova Piazzale Stazione FS
6:40 - 18:50
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2.3. IL BIGLIETTO

Le diverse tipologie di biglietti e abbonamenti, nonché le tariffe applicate, sono fissate all’origine
dalla Regione Abruzzo con atti amministrativi specifici. Per ultimo, la DGRA n. 548/2016, attualmente
in vigore.

Le tariffe sono differenziate per tipo di servizio (urbano, suburbano, interurbano, UNICO Area
Metropolitana Chieti-Pescara), periodo di validita, appartenenza del viaggiatore a determinate
categorie.

La libera circolazione dei cittadini & regolata dalla Legge Regionale n. 44/2005 e dalla Convenzione
Regione Abruzzo/Forze di Polizia con TUA.

23.1  TITOLI DI VIAGGIO
2.3.1.1 TARIFFA “UNICO”

e | titoli di viaggio con la dicitura “UNICO” sono validi solo all’interno dell’area denominata “Area
Metropolitana Pescara-Chieti”. Con questa denominazione viene indicato un territorio costituito
dai comuni di: Montesilvano, Spoltore, Cepagatti, Pescara, Chieti, Francavilla al Mare, San
Giovanni Teatino, Torrevecchia Teatina, e da parte dei comuni di Silvi, Citta S. Angelo, Cappelle,
Manoppello, Ripa Teatina e Miglianico.

e Le linee di confine all'interno delle quali & valida la tariffa “UNICO” sono indicate dalla seguente
viabilita: Strada S.S. 16 (punto di partenza della statale sul territorio di Silvi), S.P. Marina di
Citta Sant’Angelo, Citta Sant’Angelo, S.P. per Elice, S.P. per Congiunti, S.P. Cimitero di Cappelle
sul Tavo, S.C. Campotino per S. Lucia (Collecorvino), S.S. 151, S.P. Cappelle sul Tavo, Caprara
d’Abruzzo, S.P. per Santa Teresa, S.S. 602, Cepagatti, S.P. Vallemare-Villareia, Ponte delle
Fascine, S.S. 5, Strada di Bonifica per Colle Marcone e Buon Consiglio, S.S. 81, Chieti, Fondovalle
Alento, S.P. Chieti — bv. Ripa Teatina, S.S. 263 Val di Foro, Francavilla Foro.

e  Coni biglietti di corsa semplice e gli abbonamenti denominati “Intera rete” si possono utilizzare
le corse delle aziende TUA, Panoramica e Satam che ricadono all’'interno dell’area. Con gli
abbonamenti “Una linea” si possono utilizzare solo i bus dell’azienda che la gestisce. Se un
viaggiatore parte da una localita situata al di fuori dell’Area deve munirsi di un biglietto normale
valido per il percorso completo da fuori area.

2.3.1.2 TARIFFA UNICA PER TRASPORTO URBANO

| titoli di viaggio urbani sono adottati da TUA solo in alcune realta locali come Penne, Altino, Ateleta,
Gissi, San Vito e Sant’Eusanio.
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2.3.1.3 SUBURBANI A TRATTA

| titoli di viaggio “suburbani a tratte”, per fasce chilometriche, sono adottati su linee e percorsi di
media lunghezza in aree a intensa urbanizzazione e con fermate frequenti.

2.3.1.4 INTERURBANI A TARIFFA

| titoli di viaggio “interurbani a tariffa”, per fasce chilometriche, sono adottati su linee di media e
lunga percorrenza che attraversano aree a urbanizzazione ridotta e con fermate distanti.

Gli abbonamenti nominativi sono rilasciati a tutti i cittadini che ne fanno richiesta, senza
distinzione di condizione lavorativa, scolastica e di eta. Essi devono essere accompagnati da una
tessera di riconoscimento con validita annuale (€ 2,60) o triennale (€ 7,50) che puo essere richiesta
in uno dei seguenti modi:

1. nelle biglietterie informatizzate con il sistema di emissione TUA mediante il modulo disponibile

presso di esse o0 scaricabile dal sito, una foto e la copia di un documento di identita;

2. dal sito www.tuabruzzo.it -> area riservata clienti;

3. dalla app TUAbruzzo.

Hanno diritto a una riduzione sugli importi degli abbonamenti le seguenti categorie di cittadini
con residenza in Abruzzo:

e Coloro che hanno indicatore sintetico di reddito familiare ISEE pari o inferiore a € 10.000,00 &
prevista una tariffa agevolata sull’abbonamento mensile (riduzione del 10% del valore facciale);

e Coloro che risiedono nei comuni classificati come Aree Interne dalle D.G.R.290/2015 e 613/2016
e previsto uno sconto del 10%.

e Gli studenti con eta compresa tra gli 11 ed i 26 anni che risiedono nei comuni classificati come
Aree Svantaggiate dalla L.R. 57/2017 ¢ previsto uno sconto del 10% su abbonamenti mensili
e annuali

L’abbonamento impersonale “a vista” si acquista senza tessera di riconoscimento perché puo
essere usato alternativamente da persone diverse.

La validita degli abbonamenti settimanali e mensili & legata alla settimana o mese solare impressa
sul titolo con I’emissione o la timbratura a bordo.

Quella degli abbonamenti annuali nominativi per studenti al periodo 1/9-30/6, compresi i
giorni festivi. Quella per gli abbonamenti annuali nominativi ai 12 mesi consecutivi a quello
di inizio validita.

Il carnet di biglietti & un insieme di 10 o 11 biglietti, a seconda delle linee, venduti a prezzo ridotto
rispetto alla somma dell’importo dei singoli titoli.
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Bigl. integrato a tempo - B.L.T. 1,20 Abb. mensile a vista intera rete 43,00
Bigl. integrato giornaliero - B.L.T 3,00 Abb. annuale studenti 233,00
Carnet di 11 biglietti B.L.T 12,00 | Abb. annuale pensionati over 65 anni 198,00
Abb. mensile nominativo una linea 27,00 | Abb. annuale impersonale 410,00
Abb. mensile nominativo interna rete 34,00 | Tessera di riconoscimento “UNICO” 2,60
Abb. mensile a vista una linea 35,00

TRATTA (E;FI(CE‘)LI:\I‘E;;% ABBONAMENTI SETTIMANALI | ABBONAMENTI MENSILI |  ABBONAMENTI ANNUALI
N® KM | NACORSA | NOMINATIVO | AVISTA | NOMINATIVO |  AVISTA | NOMINATIVO |  AVISTA
12-(00-12) 1,10 6,50 10,60 24,80 34,70 179,00 248,00
2°- (06-18) 1,70 9,70 15,90 30,40 40,50 219,10 304,60
3 - (12-24) 2,40 14,60 21,20 36,10 48,30 258,50 360,00
42 - (18-30) 2,80 19,40 26,40 45,60 58,70 328,00 456,40
5 - (24-36) 3,40 24,20 31,70 55,30 69,30 397,60 552,60

N.B.: L'abbonamento annuale nominativo per studenti ha validita nei giorni feriali e festivi dal 01/09 al 30/06

BIGLIETTO ABBONAMENTI SETTIMANALI ABBONAMENTI MENSILI | ABBONAMENTI ANNUALI
K L?Sll_\) Igl(/;\;(é(li NOI\gII(\;éTIVO NOthI(\;éTIVO AVISTA | NOMINATIVO | AVISTA NOMFI"I\E‘QTIVO NOMINATIVO
STUDENTI

0-10 1,20 6,70 7,40 11,20 24,80 34,70 179,00 248,00
10,1-20 1,90 10,20 11,00 18,00 35,70 51,80 257,30 357,00
20,1 -30 3,00 13,50 16,60 22,80 55,20 78,80 396,90 552,00
30,1-40 3,60 16,40 20,10 27,30 66,90 87,80 499,20 669,00
40,1 - 50 4,30 19,20 23,80 32,40 79,90 103,70 595,20 798,00
50,1 - 60 5,20 22,60 27,20 37,10 90,50 119,90 682,00 905,00
60,1-70 5,80 22,80 27,70 37,60 97,00 129,60 753,50 970,00
70,1-80 6,80 26,10 30,40 42,00 107,00 142,70 831,90 1.070,00
80,1-90 7,40 28,70 34,10 46,50 120,20 158,50 933,70 1.202,00
90,1 -100 8,20 31,60 37,70 51,10 130,20 175,60 1.021,30 | 1.302,00

22




2.3.2. COSA DEVO FARE SE...

Smarrimento o furto del solo abbonamento nominative: se ne puo richiedere il duplicato
presentando una denuncia di smarrimento o compilando un’autodichiarazione presso le nostre
biglietterie. La duplicazione & possibile per i soli abbonamenti acquistati con il sistema di
emissione informatizzato TUA.

Gli abbonamenti prestampati acquistati nelle normali rivendite non informatizzate (edicole,
tabaccherie, bar, ecc.) non sono ristampabili perché non tracciati nel sistema.

La fattura dei titoli di viaggio non viene emessa dalle biglietterie. In caso di necessita, si puod
richiedere il servizio al numero 800 142 880 oppure scrivere a assistenza@tuabruzzo.com allegando
la scansione dei titoli di viaggio e i dati anagrafici e fiscali.

I rimborso degli abbonamenti settimanali e mensili non & previsto.

L’Azienda considera richieste di rimborso parziale solo per gli abbonamenti annuali e non oltre otto
mesi dall’inizio della validita. | casi sono i seguenti:

Condizioni o variazioni di esercizio tali da rendere inutilizzabile il titolo di viaggio;

Cambio di residenza;

Variazione della sede di lavoro/studio;

Cessazione dello stato di studente/lavoratore;

Malattia grave e perdurante che impedisca I'utilizzo per almeno la meta della validita del titolo;
Decesso del titolare.

La richiesta va indirizzata a: TUA S.p.A. - Direzione Generale - Via San Luigi Orione, 4 - 65128
PESCARA. Essa deve essere adeguatamente motivata e contenere gli originali dei documenti di
viaggio (tessera e abbonamento) e le coordinate bancarie (intestatario e iban) di un conto
corrente o di una carta di debito abilitata. Per qualsiasi comunicazione utilizzare I'indirizzo:
assitenza@tuabruzzo.com

2.3.3. DOVE POSSO ACQUISTARE IL TITOLO DI VIAGGIO?

TUA é presente sul territorio abruzzese con proprie biglietterie a Chieti, Pescara, L'Aquila, Avezzano ,
Lanciano, Teramo e Giulianova (vd. 2.2).

Inoltre sono attive 20 agenzie private convenzionate con sistema di emissione TUA nelle seguenti
citta: LU'Aquila (2), Villa Santa Maria, Atessa, Sant’Omero, Roma Tiburtina , Sulmona, Chieti Scalo,
Val Vomano, Teramo , Montorio Al Vomano, Guardiagrele, Tagliacozzo, Manoppello, Pratola Peligna,
Penne.
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| titoli di viaggio possono essere acquistati anche:

Sull’app “TUAbruzzo”;

Dal nostro sito www.tuabruzzo.it;

Nei punti vendita convenzionati;

Sugli autobus con le emettitrici di bordo o dal conducente ove previsto

24. BAMBINI, ANIMALI E BAGAGLI
24.1. BAMBINI

E’ consentito il trasporto gratuito di un solo passeggino/carrozzino chiuso e sistemato in modo da
non arrecare intralcio agli altri viaggiatori. Solo nel caso di vetture dotate di pianale ribassato e
alloggiamento disabili € consentito il trasporto di un passeggino/carrozzino aperto, purché collocato
nella postazione riservata ai disabili con carrozzella, qualora essa sia libera.

2.4.2. PASSEGGINI E CARROZZINE

E’ consentito il trasporto gratuito di un solo passeggino/carrozzino chiuso e sistemato in modo da
non arrecare intralcio agli altri viaggiatori. Solo nel caso di vetture dotate di pianale ribassato e
alloggiamento disabili € consentito il trasporto di un passeggino/carrozzino aperto, purché collocato
nella postazione riservata ai disabili con carrozzella, qualora essa sia libera.

24.3. ANIMALI

Il trasporto degli animali & gratuito alle seguenti condizioni:

e (ani-guida che accompagnano i ciechi. | cani dovranno essere tenuti al guinzaglio e muniti di
museruola se richiesto dal conducente o da un passeggero (LL. 37/1974 e 60/2006);

e Animali di piccola taglia sistemati in apposito contenitore di dimensioni massime di cm. 50 per
lato che impedisca, anche solo accidentalmente, il contatto fisico con I'esterno. | contenitori,
durante il trasporto, devono essere tenuti in modo tale da non recare fastidio o danno a persone
e Ccose.

E’ ammesso il trasporto di un solo contenitore con animali per passeggero e non piu di due contenitori
con animali per vettura. In questo numero non viene compresa I’eventuale presenza dei cani guida
per ciechi.

lItrasporto di animali potra essere negato o interrotto dal personale aziendale, senza diritto al rimborso
del biglietto per i proprietari, in caso di affollamento delle vetture, di pregiudizio della sicurezza dei
passeggeri, del personale o del mezzo, e qualora I'animale arrechi in qualsiasi modo disturbo agli
altri viaggiatori.
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Qualora I'animale insudici, deteriori la vettura o provochi in qualunque modo un danno a persone
0 cose, il proprietario & tenuto al risarcimento del danno, restando TUA Spa libera da qualsiasi
responsabilita al riguardo.

24.4. Bagagli

Il trasporto di bagagli personali € consentito su tutti i mezzi purché non intralcino passaggi, ingressi
e uscite o arrechino disturbo agli altri viaggiatori, e alle seguenti condizioni:

e Un solo bagaglio gratuito di dimensioni massime cm. 110x80x40:
e valigie, pacchi e simili che non contengano oggetti o materiali pericolosi, maleodoranti o
che possano sporcare la vettura o recare disturbo agli altri viaggiatori per la loro natura e
confezionamento (damigiane, bidoni, cassette per ortaggi, ecc.);
carrozzine e passeggini pieghevoli;
biciclette e monopattini pieghevoli in apposito contenitore;
strumenti musicali;
e canne da pesca e sci nelle apposite custodie.
e (Ogni altro bagaglio di dimensioni e peso superiori a quelli indicati nel punto precedente, nel
limite di due per viaggiatore, sara ammesso a bordo con il pagamento di un biglietto cadauno.

L’Azienda non & responsabile per furti, manomissioni e perdite dei bagagli trasportati.

Non ¢ consentito affidare al personale viaggiante plichi e bagagli, a meno che tale servizio non sia
regolato contrattualmente.

2.5. CAPILINEA E FERMATE

| principali capilinea delle autolinee TUA, con punti di riferimento per informazioni e
biglietti, sono i seguenti:

Pescara > Piazzale della Repubblica > Biglietteria TUA

Penne > Capolinea SS. 81 retro Duomo > Edicola Toppeta

Chieti > Via Asinio Herio > Biglietteria TUA

Lanciano > Piazzale della Pietrosa e Stazione Storica > Biglietteria TUA
Guardiagrele > Largo Garibaldi > Smile Tour

’Aquila > Collemaggio > Biglietteria TUA

Avezzano > Piazzale Kennedy > Biglietteria TUA

Sulmona > Ospedale e Stazione FS > Agenzia “Tabaccheria D’Andrea”, Corso Ovidio 257,
Teramo > Piazza San Francesco e Piazza Garibaldi > Biglietteria TUA
Giulianova > Stazione FS > Biglietteria TUA;

Penna Sant’Andrea > Val Vomano > Agenzia “Bar Centrale Giancola”
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e  Sant’'Omero > Garrufo > Agenzia “Bus Stop Café”
e Roma > Tibus > Biglietteria “C”

Le aree su cui insistono i capilinea sono di proprieta dei rispettivi enti locali. Con essi TUA sta
ricercando forme di collaborazione per dotare i diversi territori di infrastrutture di mobilita adeguate
alle esigenze di mobilita dei cittadini.

Le fermate nel territorio servito da TUA sono n. 9.000.

La fermata & possibile solo nei punti segnalati da paline o da indicatori con il marchio TUA. Laddove
un lato della carreggiata sia privo di indicatore, fa fede della fermata la presenza di esso sul lato
opposto.

E’ possibile la fermata in punti diversi da quelli stabiliti in precedenza solo nei seguenti casi:

e quando si tratta di consentire |a salita a bordo di cittadini in situazioni di pericolo o di particolare
necessita, e a condizione che il conducente giudichi la fermata in condizioni di sicurezza;

e quando il conducente, rispetto alla situazione della circolazione stradale o di altre particolari
situazioni, giudichi piu sicuro effettuare la fermata in un luogo diverso da quello ufficiale.

2.6. In viaggio (accoglienza, comfort, regolarita, sicurezza)
2.6.1.  ACCESSIBILITA E ACCOGLIENZA A BORDO. RICONOSCIBILITA DEL PERSONALE

e  Gli investimenti per il rinnovo del parco mezzi gia effettuati e quelli in programma hanno
permesso e permetteranno di incrementare il numero dei veicoli dotati di pianale ribassato,
di postazione riservata al passeggero in carrozzina e di elevatore o di pedana ribaltabile ad
azionamento manuale per I'ingresso e I'uscita dalla vettura.

Il personale & chiamato a ftrattare i cittadini con rispetto e cortesia, mantenendo un
comportamento tale da stabilire un rapporto di fiducia e collaborazione. Il personale agevola i
viaggiatori nell’esercizio dei loro diritti e li informa, se necessario, dei loro obblighi nell’utilizzo del
servizio. TUA cura una formazione mirata al personale di front line (personale di guida e verifica,
in particolare) per un’adeguata comprensione del ruolo assegnato e per la comunicazione con
i cittadini. Tale formazione viene curata in occasione delle nuove assunzioni e nel corso della
carriera.

e TUAassicura che il proprio personale di viaggio sia riconoscibile attraverso I’'uniforme di servizio

con logo aziendale ricamato sul taschino in modo da essere ben visibile. Gli operatori delle
biglietterie sono dotati di cartellino identificativo con numero di matricola e logo aziendale.
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2.6.2. IL COMFORT

La percezione e il giudizio del viaggiatore sul comfort del viaggio sono influenzati da: possibilita
di trovare posto a sedere, pulizia del mezzo, climatizzazione, guida del conducente, innovazione
tecnologica e attenzione per 'ambiente.

La costante verifica del’andamento della domanda di mobilita dei cittadini, insieme con il rinnovo
del parco autobus avviato negli ultimi anni, stanno contribuendo a migliorare i diversi aspetti della
qualita del viaggio.

La programmazione dei servizi tiene conto della domanda di mobilita nelle diverse fasce orarie della
giornata, nelle festivita e nei diversi periodi dell’anno, nonché della tipologia e percorribilita delle
strade.

Puo tuttavia capitare di dover viaggiare in piedi, non solo in tutti i collegamenti del servizio urbano,
ma anche nelle sole tratte autorizzate del servizio extraurbano e nei limiti specificati a bordo di
ciascun autobus. Ogni qualvolta si viaggi in piedi, dove sia possibile farlo, il cliente deve reggersi
agli appositi sostegni e deve adottare comportamenti utili a garantire la sicurezza del viaggio senza
compromettere o condizionare in alcun modo la guida del mezzo, anche evitando di stazionare in
aree che possano limitare la visuale da parte del conducente.

L’Azienda e impegnata nella costante ricerca di conciliare le esigenze del trasporto pubblico con
I'attenzione verso le problematiche dell’ambiente: riduzione delle emissioni in atmosfera dei
carburanti, veicoli a basso impatto ambientale, controllo dell’inquinamento acustico sono gli aspetti
su cui si concentra maggiormente questa attivita.

2.6.3. REGOLARITA DEL VIAGGIO

La puntualita e la regolarita del servizio dipendono sia dall’organizzazione aziendale nel suo
complesso (eta media del parco mezzi, manutenzione, professionalita del personale) sia dal contesto
esterno in cui tale servizio si svolge: caratteristiche della viabilita, condizioni di traffico, politiche della
mobilita adottate dalle autorita locali, eventi eccezionali.

Gli autobus sono sottoposti annualmente a revisione da parte della Motorizzazione Civile e sono
oggetto giornalmente di verifiche e interventi dettati dalla manutenzione programmata aziendale e
dalle indicazioni delle case costruttrici.

Per quanto riguarda i capilinea, I’orario di partenza si intende rispettato sulla base di 60”
prima o 180” dopo quello ufficiale.

La frequenza dei passaggi in ciascuna linea & determinata sulla base delle dimensioni del bacino da
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servire, dei fattori sociali e urbanistici, delle risorse disponibili.

Per le linee con elevato numero di corse, il tempo di attesa & determinato dalla frequenza programmata
per singola linea.

2.6.4. SICUREZZA PERSONALE E PATRIMONIALE

'Azienda cura il rispetto del contratto di trasporto stipulato con i viaggiatori e con la Regione Abruzzo,
nonché il regolamento di viaggio, salvaguardando e tutelando le condizioni di sicurezza delle persone
a bordo dei mezzi.

Il lavoro dei conducenti avviene nel rispetto delle norme che regolano la durata della guida e dei
riposi. Le loro condizioni di salute sono verificate periodicamente a norma di legge.

Il personale di guida con esperienza superiore a tre anni ¢ il 94%.
Questo impegno a un trasporto sicuro si traduce in una serie di attivita e strumenti quali:

¢ Una costante attivita di controllo su tutte le linee con proprio personale abilitato;
La dotazione di telefono cellulare per tutti i conducenti;
Adeguate coperture assicurative per tutti gli incidenti che coinvolgono la responsabilita
dell’Azienda nei confronti dei passeggeri trasportati, compresi gli infortuni a bordo dei mezzi,
nonché rispetto a tutte le norme in materia di responsabilita da circolazione stradale che la
riguardano.

2.6.5. Il controllo del biglietto

Le disposizioni che riguardano la regolarita del viaggio da parte del passeggero si fondano sulla
Legge Regionale n. 13 del 15 ottobre 2008.

e |l personale di TUA incaricato del controllo dei titoli di viaggio & in numero di 19. Esso ha la
qualifica di Pubblico Ufficiale, ai sensi dell’art. 357 del Codice Penale. Pertanto i passeggeri
sono tenuti a dichiarare, se richieste, le proprie generalita e ad esibire un documento di identita.
L'eventuale rifiuto & considerato reato, come pure il fornire false generalita.

e Alfine di assicurare a bordo dei mezzi maggiori livelli di sicurezza e un piu efficace contrasto
al fenomeno dell’evasione tariffaria, TUA puo affidare le attivita di prevenzione, accertamento e
contestazione delle violazioni anche a guardie giurate e ad altri soggetti non appartenenti agli
organici aziendali, purché abilitati da TUA. L'Azienda mantiene in ogni caso la responsabilita del
corretto svolgimento delle attivita di verifica.
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Chiunque utilizzi i servizi forniti dall’Azienda & tenuto a farlo con un titolo di viaggio idoneo
e valido, compresi quelli che danno diritto alla libera circolazione, da esibire al personale di
verifica e controllo che ne puo fare richiesta in qualsiasi momento del viaggio, anche prima della
salita a bordo e dopo la discesa dal mezzo. Nel caso dell’abbonamento, il viaggiatore € tenuto ad
avere con sé e ad esibirla anche la relativa tessera di riconoscimento.

Se il viaggiatore ha acquistato un biglietto o un abbonamento per il quale € previsto
I'annullamento a bordo, deve timbrarlo non appena salito sull’autobus, e comunque prima
della fermata successiva, controllando 'esattezza dei dati impressi sul titolo. Il mancato o
anomalo funzionamento della macchinetta, o la sua mancanza a bordo, o qualsiasi altra causa
di impedimento alla timbratura, devono essere segnalati immediatamente al conducente
che provvedera all’annullamento manuale del titolo. La mancata comunicazione al conducente
di tale impossibilita autorizza il personale di verifica e controllo a emettere comunque il verbale
perché il viaggiatore risulta in possesso di titolo di viaggio non convalidato.

Il viaggiatore & considerato in una situazione di irregolarita quando:

e Non mostra il titolo di viaggio;

e Ha un titolo non convalidato o scaduto;

e Ha un titolo di tariffa inferiore a quella prevista per il collegamento utilizzato;

e Ha un abbonamento personale compilato in modo non corretto, 0 senza tessera di

riconoscimento o con tessera di riconoscimento scaduta;

Ha un titolo alterato o contraffatto;

e Haun titolo non pitl in uso o che risulta fra quelli per i quali I’Azienda abbia sporto denuncia
di furto, annullandoli.

La contraffazione, I'alterazione o, comunque, I’'uso di titoli di viaggio contraffatti o alterati sono
reati previsti e sanzionati dal codice penale (artt. 462, 465 e 466). In tali casi il personale di
verifica e controllo provvedera al ritiro del titolo, all’'identificazione del viaggiatore e all’emissione
di un verbale. La sanzione amministrativa non sana la responsabilita penale.

Il passeggero maggiorenne sprovvisto del titolo, e che rifiuti di fornire le proprie generalita,
perde il diritto a continuare il viaggio e sara invitato a scendere alla prima fermata utile in area
urbanizzata, fermo restando I’obbligo del pagamento della sanzione.

Il passeggero trovato in una situazione di irregolarita & tenuto al pagamento della sanzione
amministrativa prevista dalla legge regionale, cosi come aggiornata dalla D.G.R. n. 658/2015,
con I'aggiunta del prezzo del biglietto e delle eventuali spese di spedizione della contestazione:
e Servizio urbano > € 44,00

e Servizio suburbano > € 44,00

e Servizio extraurbano > € 48,00

e Unico Area Metropolitana > € 48,00
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e Trascorsi tali termini, entro il 60° giorno, la somma viene aumentata come segue:
e Servizio urbano > € 55,00
e Servizio suburbano > € 55,00
e Servizio extraurbano > € 60,00
e Unico Area Metropolitana > € 60,00

e Dal 61° giorno in poi, la somma viene aumentata come segue:
e Servizio urbano > € 165,00
e Servizio suburbano > € 165,00
e Servizio extraurbano > € 180,00
e Unico Area Metropolitana > € 180,00

e |l passeggero sprovvisto di titolo di viaggio che, entro i 7 giorni successivi all’accertamento, o alla
notificazione del verbale in caso di viaggiatore minorenne, esibisca, negli stessi uffici indicati in
precedenza, I'abbonamento personale timbrato in data anteriore a quella dell’accertamento, ed abbia
fornito le generalita corrette al momento della contestazione, potra sanare la sua posizione mediante
il pagamento della sanzione minima di € 5,00, con aggiunta delle eventuali spese di notifica.

e |l viaggiatore che ritenga di essere stato sanzionato ingiustamente o che rilevi irregolarita
procedurali nell’accertamento ha la facolta, entro 30 giorni dalla contestazione o dalla notifica,
di presentare uno scritto difensivo o di fare richiesta di essere ascoltato dall’Ufficio competente
presso la Direzione Generale di Tua - Via San Luigi Orione 4, 65128 Pescara.

¢ |l pagamento della somma dovuta puo essere effettuato in uno dei seguenti modi:
e All'atto della contestazione, direttamente al personale di verifica;
e Entro 7 giorni dalla contestazione, nelle biglietterie e nella sede aziendale di Pescara;
e Mediante pagamento PagoPA direttamente sul portale apposito del sito “sanzioni” in basso
al seguente link: https://www.tuabruzzo.it/sanzioni/pagopa-tua/63-12.html.

2.6.6. INTEGRAZIONE E INTERMODALITA COINCIDENZE DI VIAGGIO

TUA garantisce all’interno della propria rete di servizi un viaggio il pii possibile “integrato”, attraverso
I'introduzione di coincidenze normate sui turni di servizio.

Tua ha inolire in corso con alcune aziende iniziative per elevare il livello di integrazione tariffaria e
intermodalita fra gestori diversi del trasporto pubblico locale.

Le aziende con cui sono stati avviate da tempo iniziative di integrazione tariffaria sono:

e LaPanoramica per I’Area Metropolitana Pescara-Chieti;
e AMA per la citta dell’Aquila.
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Per quanto riguarda i servizi che hanno come capolinea o fermata le stazioni ferroviarie, cerchiamo di
garantire un sufficiente livello di interscambio con il vettore ferroviario, a prescindere dalla mancanza
di una normativa stringente che favorisca la relazione fra gli interlocutori aziendali.

217. ASCOLTO E TUTELA DEL VIAGGIATORE

L'ascolto del cittadino alla fine del suo viaggio rappresenta per TUA un elemento essenziale del
viaggio stesso. E la Carta della Mobilita & lo strumento per mostrare come I’Azienda € organizzata
rispetto all’'ultimo aspetto di questa esperienza, cercando di tradurre la “voce” del viaggiatore in
un’occasione e un’opportunita di miglioramento della qualita del servizio

2.7.1.  RECLAMI, SEGNALAZIONI, SUGGERIMENTI, PROPOSTE

Il Regolamento UE n. 181/2011 stabilisce a livello comunitario i diritti dei passeggeri nel trasporto
con autobus.

Ai viaggi offerti da TUA, che hanno una percorrenza inferiore ai 250 km., sono applicabili le seguenti
parti del Regolamento: art. 4 ¢.2, art. 9, art. 10 c1, art. 16 c.1 lettera b), art. 17 cc. 1-2, artt. dal 24
al 28.

Lorganismo nazionale responsabile dell’applicazione del Regolamento & I'Autorita di Regolazione dei
trasporti (www.autoritatrasporti.it) che gestisce in seconda istanza i reclami inolirati dai cittadini. Sul
sito aziendale € presente una sintesi del Regolamento autorizzata dall’Autorita con le indicazioni per
richiederne 'intervento: https://www.tuabruzzo.it/index.php?id=98.

Il processo di risposta ai reclami & parte del Sistema di Gestione della qualita secondo lo standard
UNI EN IS0 9001.

TUA ha istituito un sistema di Customer Relationship Management (CRM) per gestire I'ascolto dei
viaggiatori rispetto alle diverse esigenze:

Acquisendo reclami, segnalazioni, richieste, proposte e suggerimenti sul servizio dell’azienda;
Fornendo risposta scritta od orale a chi abbia formulato nella rispettiva forma reclami,
segnalazioni, richieste, proposte e suggerimenti;

Fornendo informazioni;

Trasmettendo al management aziendale e agli uffici responsabili sia quei reclami, segnalazioni,
suggerimenti e proposte di maggior interesse per migliorare la qualita del servizio sia la sintesi
dei risultati di questa attivita di comunicazione.
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TUA mette a disposizione diversi canali di ascolto e comunicazione attraverso cui & possibile
presentare reclami, segnalazioni, richieste e proposte:

Contact Center 800 142 880;

Dillo a Tua, sul sito www.tuabruzzo.it;

Sede aziendale di Pescara per le segnalazioni dirette;

Servizio postale, indirizzando a: TUA SpA - Direzione Generale - Via San Luigi Orione 4 - 65128 PESCARA

| cittadini e i viaggiatori che intendano essere ascoltati dall’Azienda attraverso i canali indicati sono
tenuti a fornire con cura ed esattezza le proprie generalita ed ogni particolare utile per comprendere
analizzare e valutare quanto si intende segnalare.

Per agevolare questa comunicazione, TUA ha predisposto una piattaforma CRM omnicanale che offre
una vista unificata sulle esigenze del viaggiatore. | messaggi pervenuti vengono raccolti e gestiti dal
servizio Rapporti con il Pubblico.

’Azienda si impegna a fornire una risposta entro un periodo di tempo non superiore a 30 giorni
lavorativi dalla data di ricevimento della comunicazione. Nel caso siano necessari particolari
approfondimenti, TUA inviera una comunicazione interlocutoria.

L’Azienda ha facolta di non considerare e non dare seguito alla segnalazione qualora questa sia
presentata in toni e modi non rispettosi dell’organizzazione e di chi in essa opera, o nei casi in cui alla
stessa persona sia gia stata fornita una risposta sullo stesso argomento o la stessa persona inoltri
frequenti segnalazioni a carattere palesemente strumentale.

2.7.2.  RIMBORSI

TUA si impegna a rimborsare i viaggiatori per i disservizi derivanti da una chiara responsabilita
dell’Azienda.

Non sono considerati tali i disservizi causati da terzi, da cause esterne di forza maggiore, dagli
scioperi del personale, dalle condizioni del traffico e delle strade, dalle condizioni climatiche.

e Rimborso per disservizio dell’Azienda

Il viaggiatore pud chiedere il rimborso del biglietto quando ricorrano i seguenti casi:

1. Modifica o soppressione del servizio senza preventiva comunicazione;

2. Mancata effettuazione o interruzione del viaggio qualora non ne sia garantito I'inizio o
la prosecuzione entro 30 minuti dall’orario previsto anche con corse successive o,
comunque, quando si tratti dell’ultima corsa programmata della linea;

3. Ritardo della corsamaggiore di 30’ (urbana e suburbana) e di 60’(interurbana) effettivamente
imputabile a inefficienze aziendali.
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La richiesta deve essere fatta entro e non oltre 30 giorni dal disservizio attraverso uno dei canali
indicati nel Cap. 2.2.

Il rimborso consiste generalmente in un importo pari alla tariffa della singola corsa. L'Azienda, in casi
di particolare disagio, di uso di mezzi alternativi, ecc. effettuera valutazioni diverse in misura congrua
rispetto alla documentazione presentata.

Rimborso per esigenze del viaggiatore

Il viaggiatore, prima della partenza, pud richiedere il rimborso del biglietto per le autolinee a
prenotazione: L'Aquila- Roma, Sulmona-Avezzano-Roma, Avezzano - L'Aquila, L'Aquila - Pescara
(via A25 no stop), Giulianova - Teramo — L'Aquila.

Biglietto acquistato in biglietteria
Richiesta in biglietteria non meno di 60’ prima della partenza, con originale del titolo di viaggio:
rimborso 90%. Per i biglietti A/R & previsto il rimborso anche del solo ritorno.

Biglietto acquistato on line

Richiesta on line non meno di 60’ prima della partenza tramite Dillo a TUA indicando: numero
del biglietto, intestatario di un conto corrente e iban per il successivo bonifico. Per i bonifici su
conto non italiano indicare anche il codice BIC/SWIFT.

| pagamenti verranno effettuati nel corso del mese successivo a quello della richiesta.

In alternativa al rimborso, I’Azienda puo valutare anche la richiesta di utilizzare il biglietto per
altra corsa.

Prenotazioni su abbonamento e carnet
Rimborso non previsto. Si pud chiedere I'annullamento, con le stesse scadenze e modalita dei biglietti.

Biglietti a prezzo ridotto, carnet e abbonamenti settimanali e mensili
Rimborso non previsto.

Abbonamenti annuali

Nel solo caso degli abbonamenti annuali, non oltre otto mesi dall’inizio della validita, I'Azienda
valuta richieste di rimborso parziale nei seguenti casi:

Variazioni di esercizio tali da rendere inutilizzabile il titolo di viaggio;

Cambio di residenza;

Variazione della sede di lavoro/studio;

Cessazione dello stato di studente/lavoratore;

Malattia grave e perdurante che impedisca I'utilizzo per almeno la meta della validita del titolo;
Decesso del titolare;

Situazioni di emergenza nazionale, regionale o locale, decretate da apposite norme, che
impediscano I'utilizzo del titolo di viaggio.
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Larichiesta va indirizzata a: TUA SpA - Direzione Generale - Via San Luigi Orione, 4 - 65128 PESCARA.
Essa deve contenere gli originali dei documenti di viaggio (tessera e abbonamento), nonché le
coordinate bancarie (intestatario e iban) di un conto corrente o di una carta di debito abilitata. La
richiesta puo essere consegnata presso le biglietterie o, previo appuntamento, anche presso una
delle nostre sedi locali.

2.73. TUTELA ASSICURATIVA

TUA, per tutelare i propri viaggiatori e i cittadini, garantisce adeguate coperture assicurative per
gli incidenti che coinvolgano la responsabilita dell’Azienda nei confronti dei passeggeri trasportati,
nonché rispetto alle norme in materia di responsabilita da circolazione stradale. Le coperture sono
rivolte al risarcimento dei danni a persone e cose nel rispetto dei massimali minimi fissati dalla
normativa vigente.

Le fattispecie che possono dar luogo a forme di risarcimento per responsabilita dell’Azienda sono le

seguenti:

e Danni involontariamente provocati a terzi dalla circolazione dei veicoli, compresi i passeggeri
trasportati a qualsiasi titolo;

¢ Danni causati dalla circolazione o stazionamento dei veicoli fuori servizio in aree private anche
se non di proprieta del contraente;

e Danni causati ai passeggeri nel momento della salita o discesa dal mezzo;

e Danni ai bagagli e alle cose trasportate da terzi, anche non costituenti vero e proprio bagaglio,
esclusi denaro, preziosi e titoli;

e Danni per danneggiamento o perdita di sedie a rotelle, attrezzature per la mobilita o altri
dispositivi di assistenza, ai sensi del Regolamento UE n. 181/2011.

Dopo lintroduzione della normativa sull’lndennizzo Diretto, i sinistri si possono dividere in due
tipologie:

1. Collisione tra due veicoli a motore identificati, con conseguenti danni materiali al veicolo e/o
lesioni lievi al conducente e/o danni alle cose trasportate di proprieta dell’assicurato o del
conducente > In tale casistica si applica la procedura a indennizzo diretto. Il cittadino che si
ritenga danneggiato dovra redigere e sottoscrivere una richiesta danni da inviare direttamente
alla propria compagnia assicuratrice.

2. Collisione fra piu di due veicoli, con ciclomotori non muniti della nuova targa, danni al terzo
trasportato (ad es.: lesioni subite dai passeggeri dell’autobus e/o danni alle cose da questi
trasportate), veicoli immatricolati all’estero, danni con lesioni gravi alla persona > In questi casi
non si applica la procedura a indennizzo diretto, e pertanto la richiesta di risarcimento, corredata
di preventivo del danno subito e/o certificazione medica iniziale, deve essere inviata a TUA.
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In caso di danno, il viaggiatore per ottenere il risarcimento deve:

e  Segnalare tempestivamente il danno subito al conducente, precisando ogni informazione utile
al successivo avvio della pratica;

e Comunicare con I'Ufficio Sinistri di TUA, al numero 3666689113, per confermare fatti e dati
all'Azienda. L'Ufficio provvedera a denunciare il sinistro alla compagnia assicuratrice per il
risarcimento del danno;

¢ Nella richiesta deve essere specificato I'oggetto (richiesta danni), data, ora e localita del sinistro,
linea e direzione del bus, targa e/o numero sociale della vettura, dati del mezzo danneggiato
e/o della persona lesa, descrizione dettagliata della dinamica, ogni ulteriore particolare utile ad
identificare con precisione termini e circostanze in cui il fatto si & verificato (es. biglietto timbrato
sul mezzo interessato, tessera e abbonamento, numero di matricola dell’autista, ecc.).

e |’Azienda ha predisposto un modulo per agevolare la segnalazione del sinistro e la richiesta di
danni scaricabile dal sito e disponibile nelle sedi e biglietterie aziendali.

2.7.4. Oggetti ritrovati

TUA non assume responsabilita di carattere civile per i bagagli e gli oggetti smarriti o lasciati a bordo
degli autobus e nei locali e aree di pertinenza aziendale.

Gli oggetti ritrovati a bordo degli autobus, nei locali aziendali e nelle aree di pertinenza aziendale
vengono consegnati agli uffici delle sedi locali di competenza.

Qualora sia possibile I'identificazione del proprietario, I'Azienda provvede a dargliene comunicazione,
invitandolo al ritiro del bene smarrito.

Gli oggetti saranno custoditi e tenuti a disposizione per le richieste del legittimo proprietario per un
periodo non superiore a tre mesi. Trascorso tale periodo, viene applicata la normativa prevista dal
Codice Civile (artt. 927-931) che stabilisce, tra I'altro, la consegna al comune dove ¢ localizzata la
sede competente di TUA.

Il viaggiatore che vuole accertarsi preventivamente dell’eventuale ritrovamento dell’oggetto puo
prendere contatti con I'Azienda attraverso il Contact Center al numero 800 142 880, attivo dalle 7
alle 20 dal lunedi al sabato.

Gli oggetti saranno custoditi con diligenza.

In ogni caso I’Azienda non risponde dei danni che dovessero subire gli oggetti rinvenuti a causa di
un’eventuale inadeguato modo di conservazione.

Le indicazioni qui riportate non sono osservate in caso di oggetti deperibili, o ritenuti pericolosi
e nocivi, 0 comunque nel caso ricorrano circostanze tali da richiederne I'eliminazione per motivi
igienico-sanitari.
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INDICATORI (DATI AL 31.12.2022)

CRM SINTESI 2022

(Fonte: CRM@TUABRUZZO.COM)
CONTATTI TOTALI CRM ANNO 2022: 5159

SUDDIVISIONE PER TEMI IN ORDINE ALFABETICO

{Alcuni interlocutori hanno proposto pii temi)

ooasise. | e Contatti Totak CRM anno 2022
Altro 517
Comfort EH
Gestione titoll 23311
Infa 482
Orari 350
Personale 195
bimeas 1 o « Accessibility - Alro « Comion Gestione titall - Info
Tariffe e norme 759 = Oirari = Personale = SKuUrerTa = Taritfe & nomme
Componente cruscotto digitale
! a bl
\
13
o rapporio (Cams Rasciulion Tame MTD by Crigir}

Il tempo medio di risposta alle segnalazioni & di 13 giorni. L'obiettivo per il 2023 & di scendere a 12.

36



SINISTRI ANNO 2022

B ATTvi

[ Passivi "] INFORTUNIATERZI

| DANNIA COSE I DANNIALLAMBIENTE [ CRISTALLI




Realizzato da:
TUA SpA
CRM
Via San Luigi Orione, 4 - 65144 Pescara
Grafica
Mirus - Pescara



